OUVIDORIA

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL
CORREGEDORIA GERAL DE POLICIA

JULHO - AGOSTO - SETEMBRO - 2022

Atendimentos sem registro de protocolo 1.652
Atendimentos com registro de protocolo 1.440
Total 3.092

Dendncias Criminais 902
Informacdes (Atend.s/prot) | 1.652
Reclamac0es 354
Elogios 74
Solicitagdes 110
Sugestdes 00
Total | 3.092

E-mail 00

e-SIC 92

Ouv-DF 1.348
Total 1.440

Informagdes via 831
Telefone
Informagdes via 821
e-mail

Total 1.652
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

Prazo médio de resposta (em dias)

PRESENCIAL: 5 %

as de Entrada Macro
OUVIDORIA ITINERANTE: 0 %

TELEFONE: 48 %

INTERNET: 46 %

MIDIA: 0 %
~ PROTOCOLO: 0 %
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PESQUISA DE SATISFACAO
Indice de Resolutividade indice de satisfagdo com o servico de Indice de Recomendacio
Ouvidoria
34 % 60 % 75 %
resolutividade satisfagio recomendacio
Satisfagao com o Atendimento Satisfagdo com o Sistema Satisfagdo com a Resposta
61 % 74 % 46 %
atendimento sistema resposta
\ Apresentacio

O desenvolvimento técnico do trabalho de ouvidoria encontra-se alicer¢ado na Lei
n° 4.896/2012, Decreto Distrital n°® 36.462/2015 e Instrugdo Normativa n® 01/2015 —
CGDF. As atribuicdes legais impostas a prestacdo desses servi¢os sao, em apertada
sintese, as seguintes: receber, analisar, encaminhar e responder as manifestacdes de
ouvidoria registradas pelo cidaddo, classificadas como Elogios, Dendncias,

Reclamac6es, Sugestdes e Informacoes.

Também se amolda ao rol de atuacdo da Ouvidoria da PCDF o desenvolvimento
do trabalho de “Servigo de Informacédo ao Cidaddo — SIC” que, trazido pela Lei Distrital
n° 4.990/2012 e respectivo Decreto Distrital n°® 34.726/2013, impdem as instituicoes
integrantes da Administracdo Publica Direta e Indireta do Distrito Federal o dever de
prestar as informacBes solicitadas pelo cidaddo, nos termos da Lei de Acesso a

Informacéo.
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Em ambito administrativo, destacamos que a Ouvidoria da PCDF é hoje composta
por 01 (um) Delegado de Policia (Ouvidor), 03 (trés) Agentes de Policia e 01 (uma)

funcionéria terceirizada.

Quanto ao trabalho desenvolvido por esta Ouvidoria, informamos que atua como
unidade especializada, integrante do Sistema de Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal

— SIGO/DF, coordenada, tecnicamente, pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

No que diz respeito aos canais de recebimento de demandas destacam-se:
atendimento  presencial, telefone 162 e internet, por meio do site

www.ouvidoria.df.gov.br.

Seja qual for o canal escolhido pelo cidaddo, as demandas passam por analise
prévia da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, nos termos da Instrugdo Normativa n°
01/2017-CGDF, que as encaminha as Ouvidorias demandadas. Ja nesta Ouvidoria, as
demandas sdo encaminhadas as unidades policiais investigativas, conservando-se
sempre o sigilo dos dados do denunciante, em conformidade com o que dispde o artigo
23, do Decreto n°® 36.462/2015.

Cabe também a Ouvidoria, inclusive, o recebimento das dendncias que envolvam
a percepcdo de atitudes que atentem contra a diretriz de comportamento ético e desvios
de integridade.

Dentro da andlise de mérito executada pelo Ouvidor desta PCDF encontrado
condutas policiais que impliguem em desvios de condutas funcionais e/ou ilicitos
penais, a demanda — classificada como “Denuncia”, nos termos do artigo 25 do Decreto
Distrital n°® 36.462/2015 — é encaminhada diretamente a Corregedoria-Geral de Policia,
via documentos lacrado e sigiloso, onde € realizada a analise e tomadas as providéncias,

podendo significar no inicio dos procedimentos administrativos e legais necessarios.

Além disso, buscando o incentivo ao comportamento, a Ouvidoria recebe Elogios
e observacOes positivas em relacdo as boas praticas dos servidores da Instituicdo,
encaminhando-os para 0 conhecimento dos respectivos Departamentos, que
discricionariamente remetem-nas a publicacéo e assentamento funcional dos servidores,

S€ 0 Caso.


http://www.ouvidoria.df.gov.br/
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| Consideracdes Finais

Conforme se pode verificar dos dados apresentados, para os meses de JULHO a
SETEMBRO, de 2022, a maioria das demandas que ingressaram nesta Ouvidoria
ocorreram mediante atendimento telefénico, com resolucéo imediata.

Em seguida, destacam-se as demandas registradas por meio do Sistemas Ouv-DF
e e-SIC, oriundos da Ouvidoria-Geral do DF.

Neste TRIMESTRE recebemos 92 (noventa e dois) pedidos de acesso a
informacéo, registrados via Sistema e-SIC, e 1.348 (mil trezentos e quarenta e 0ito)
manifestacdes de ouvidoria, registradas via Sistema Ouv-DF.

No que se refere as manifestacdes de ouvidoria classificadas como Reclamacdes
observamos o registro de 354 (trezentas e cinquenta e quatro) demandas. Dessas,
299 (duzentas e noventa e nove) dizem respeito ao tema “dificuldades no servigo de
agendamento de carteira de identidade.

Neste mesmo periodo, aquela extracdo nos mostrou o numero de 74 (setenta e

gquatro) manifestacoes de ouvidoria classificadas como “Elogios”.

Importante observacdo deve ser feita quanto ao nimero de Elogios para o
trimestre, os quais, se comparado com as Reclamacdes de atendimentos nas
unidades policiais (isolado o nimero de Reclamagdes de Emissdo de Carteira de
Identidade) superam estas Ultimas. Sendo 74 (setenta e quatro) Elogios contra 55

(cinquenta e cinco) ReclamacGes.

Nesse aspecto, atribui-se a crescente diminuicdo das reclamacgtes de atendimento
nas Delegacias de Policia, s.m.j, aos recentes protocolos criados pela Instituicdo, tais
como: Portaria n°® 86/2020 — DGPC (Dispde sobre a Politica de Atendimento ao
Cidadao); Norma de Servico n°® 02/2021 — CGP (Dispbe sobre o cumprimento de
medidas cautelares); Ordem de Servico n° 03/2021 — DPC/DPE (Dispde sobre a
metodologia no atendimento de Maria da Penha); e, Ordem de Servi¢o n°® 176/2021 —

DPC (DispGe sobre a padronizacdo do atendimento nos plantfes policiais).
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Brasilia/DF, 25 de outubro de 2022.

RAIMUNDO VANDERLY ALVES DE MELO
Delegado de Policia
Ouvidor da PCDF




